Introductie | Onderzoek naar O/GS labe

Context
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Tot yoorkort bestond =r bij de Balastingdienst het lsbel 'Opz=t/Grove Schuld' (sfaskort O/GS ) om parsonen ssn te duiden die ge=n g=bruik
mochten maken van s=n betalingsrageling in het geval van terugvorderingen. [n ==n groot santal gevallen is gebleken dat het gebruik van dit
Isbe| onevenradig hard vitpakt=. Dit is de reden wasrom hat lsbel OG/S in d= toskomst nist mesr gehsntesrd zal worden =n slls personen dis

een fergelijk |abel hebben gekregen én nog een openstaande schuld hebben, alsnog een betalingsregeling aangeboden krijgen.

5

ADR|hesft esrder onderzoek gedaan naar institutionele vooringenomenheid en daarin ook gekeken naar het O/GS Iabal. In dit onderzoekis
gekeken hoavesl burgers in CAF-zzken een OGS |abel kregen, of een reden voor het label werd gecommuniceerd en of er een visrogen principe
gehantesrd werd. Het ADR onderzosk keek nist of het labsl sl dan nist terecht werd toegekend.

Maast het afgeronde onderzoek van deADR lopen er nog een aantal onderzoeken, waaronder sen onderzoek naar lwijtgeraakte stulden en ean
onderzoek naar etnisch profileren (van de Autoriteit Persconsgegevens). Het is onbekend of deze mogelijke misstanden ook =en rol speelden bij
het foskennen van het O/GS label.

Er is|een kleinschalig verdiepend onderzoek uitgevoerd naar de redenen waarom ismand in het verledsn =en O/GS labsl hesft gelregen
an hpe een dergelijle beslissing tot stand kwam.

Er zijn 18 diverse [geanonimiseerde} O/GS casussenuit het Toeslagensysteam bekeken en de tijdsljnen tot besluit O/G5 zijn geanalyseerd
met pls doel te identificeren:
Hos het proces en tijdslijn tot toekenning van het O/GS |abel er in deze casussen uitzag, of hier s2n rode draad in te vindenis en of hier
=en opvallende dan wel ongebruikelijke werlawijz= is toepast
I. OF het O/GS label onterechte of vooringenomen marier (denk hierbij aan profileren anfof zoekgeraakte stukken)is toegekend

Verjolgens hebben we gesproken met 4 ervaringsdeskundigen m.b.t. het O/GS label om een beter beeld te krijgen van het proces rondom het
toekennen van het O/GS |abel. Kernvragen hierin waren waarom er individuen in eerste instantie om extra informatie gevraagd w erden, of er
mogelijk gedupeerden =ijn waarvan stukdeen zijin kwiitgeraakt, hoa hat doerrvermogen meespaelde, en of ar mogelijk sprake is gawest van
ean|vorm van etnisch profilaren
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Hoofdconclusies onderzoek O/GS label (I/11)

Dit onderzosk kent twee dosien, voor isder doslz]n £gen concluses getrokken, dere TiEabaestd op twee bronnen: interviews met ervaringsdeskundigen fo.a. zaskbenands laats, fraude
medewerkers) en een casusonderzoek waarin 18 O/GS Casussen Zijn gereconstrugerd

NE. Op basis van deze gelimitesrde informatie is het niet mogefijkconclus’s
woor Tosslazenom van te =n beter begrip te krjzen van de dosizrosp =

Toeslagen-brede conclusies te trekken.

2 in het zlgemesn voor het O
= behzn

osk heeft dan ook enkel as doe
4 worden b het verwijderen wan het O/SS isbel, en nist om processen aan te passen of

concusies dos! - Identificeren knelpunten in het proces van toekenning van het O/GS label

- Allereerst, het OGS label bestazt uit twee categoriesn: Opast en Grove Schuld, Wij constateren dat deze twee categorieén in één |abel gisten
mogelijk al een eerste knelpunt is omdat 'opzet’ betekent dat er verdenkingen zijn van fraude (illegaal handelen), terwijl grove schuld met name
gaat over mensen die per ongeluk hebben gehandeld (bijv. vergeten toeslag stop te zetten), De grote varigteit in de aard vamezs twee catagoriesn
maakt het lastig om ze over sen kam te scheren.

Het proces van het toekennen van het O/GS label bestazt uit twee stappen verdeeld over Toeslagen en Invorderingen:

Bij Toeslagen worden risicovolle aanvragen en wijzigingen automnatisch selecteert door een 'risicaclassificatie model’, Dezeisicovolle aanvragen
worden vervolgens behandeld door een Toeslagenmedeverker die kan bepalen of extra informatie benodigd is. Als dit het geval bljkt de zijn
en de burger gesft hierop geen (volledige) of incorrecte respons volgt een nihil-stelling

De burger ontving een terugvordering. G burger kan ervoor kiezen om voor deze terugvordering een persoonlijlee betalingsregeling aan te
vragen. Indien de burger dit doet kijkt de Invorderingenmedewerker of er een vermoeden bestaat tot O/GS. Als dit vermoeden bestsat wordt
=en Fraude-medewerker ingeschakeld om te bepalen of er inderdaad sprake is van O/GS. Als dit zo is krijgt de burger op deze terigverdsring

het |sbel O/GS (de burger zelf krijg dit label nist) en wordt de persoonlijke betalingsregeling sfgewez=n. De burger kan tegen deze sfwijzing in
bezwaar gaan, niet tegen het label z=If

Gedurende dit proces ljkt het doen-vermogen van de burger vaak te worden ovarschat. Er is z=/den telefonisch contact mat de buger gezocht an ar
werden extra stuldcen opgavraagd zonder verders ondarsteuning. Burgers reageerden hierdoor vaak te laat of onvalledia, mogakiniat met opzat
Ok was = slachts beparkte ruimts voor mastwerk door sturing op kwantiteit. Hisrdoor kreeg de burger direct =en ninitstalling als d= burger (desls)
onvoll=dige of (deels) incorracts stukkean asnleverds, of te lsat ssnleverds. Dit kan mogslijk in sommigs gevallen sls onredelijke hards behandeling
worden gezien. Op signalen vanuit de werkvloer avar sen mogelijk anredelijke harde behandeling van burgers werd vaak niet gesgeerd
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Hoofdconclusies onderzoek O/GS label (l1/11)

- Daarnaast werden burgers met =en lsag dosmvermogen vermesdslijk vaker gecontroleerd door de manier wasrop het proces was ingecht. Aan hat
begin van het proces bepaalde sen zslflerend systeem welke burgers gecontroleerd mosten worden. Doordat burger met sen lasgden-vermegsn
vaker =en nihil-stelling kregen leerde het systesm dat deze burgers gecortroleerd mossten werden

- Doordat het proces is gesplitst in twee delen, en er onderling geen contact was tussen de afdelingen, is het burgerbelang melgk uit het cog
verloren. Burgers werden nist integraal behandeld waardoor nist hun gehele situstie kon worden meegenomen in de verschillendees! uitvormingen
in het proces

conclusiesdol II: Begrijpen van type casuistiek en mogelijk ovedap met andere doelgroepen van gedupeerden

- Erisveel gewerkt met standasardteksten en summiere documentatie waardoor de daadwerkelijke situatie mosilijkte reconstruere is en het dsarom
niet mogelijk is met zekerheid te zeggen wat er precies aan de hand was per casus

- Er is mogelik aen varband tussan hat OGS |abel en zoskgersakts stulden. In ~25% van de onderzochte casussan wordt er expliciat garafaraard
naar stukken die burger aangssft opgestuurd te hebben en die bij de Belastingdienst niet bekend zijn

- NB.Wannesr d= burgar sangaf dat stuklcen waren tosgestuurd werd ar sen extra zoskopdracht uitgevosrd nasr deze stukken om ¥@p
basis van zoakgeraakte stulden (zo vesl mogsalik) te voorkomen

- Er lijlt overlsp te zijn met gedupeerden in de doslgrosp hardheid van het stelssl In de casuistiek zien we dat er in ~50% van de gevallen
onvolledige of orjuists informatie aangaleveﬂ:‘d_brrrwsf wasrvan recenteljk 5 geconcludeerd dat een volledige nihil-stelling mogelijk te hard is
- Ook maakten ~50% van burgers bezwaar wat een indicatie is dat burgers het niet eens waren met de uitkomst en zich mogelijk orjuist
behandeld voslen.
- Dok vanuit ervaringsdeskundigen geven aan dat medewsrkers dit proces in sommige gevallen ook als onredslijk hard ervaarden

- Erzijn geen directe aanleidingen gevonden die duiden op gtnisch profileren gedurende het proces tot O/GS label, wel was het hebben van geen
Mederlandse nationaliteit tot mid2017 een indicator in het risicoclassificatiemodel en daarmee sen motivatie tot het controleren van de aznvraag

~ NB.Hst gebruiken van dez= indicator was s=n bewusts keuze n.s.v. d= Bulgarsnfraude en is ns miB017 mist mesr gebruikt

1892909 02432



Verdieping | Mogelijke knelpunten in het proces

mmmmmaﬁgmm

. Aan de hand van een

oclassiicatiemod el wor GerBEN's waa

] een mutatie of nievwe snvrazg voorkamt veor dit

-] :° toesiagjaar geordend op risiconfveau. Dit KOT-specifeke systeem & zelflerend wat o.a. betekent dat wanneer eerderis

gveh leken dat grote mutsties fraudegevoe fig 7jn, zullen Zrote mutsties van andere burgers automatischeen hoger fisicopr, a{e

o handhavingsregie maakt bundeisvan BSN's met sen hoge risicod assificatie, d eze worden vervoizens tosbedesid aan
Toesagen medewerkers voor individusie behan deldeling

Er wordt extra informatie zevrasgd aan de burgerdie sen casus met een verhoosd risicoprofiel heeft. Dit gebsurt schrifteijk

) niener miet de serste masi germageerd worot binnen de termin volgt sen twesde herinneringsbriet

) inien de burger mist binnen ge geretts tarmijn van de tweede brisf reszesrtyolgt een i steling

° Indien er 3l KOT s wibetazid ontvangt de burger sen teruzvordering

@) D= burgerkan gevien het grote bedrag cen verzosk doen tot een persoani ke betaingregeing

[ ] Eo aaneen ool ega b F-audegwaagu om aan de hand van gezette werkinstructies te begalen of er inderdazd sp'ake svan
©/Gs, indien dit hetgeval is wordt het verzoek afgewezen met ais basis O/GS, deburger heeftnu hat O/Gs labe
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Deburger kanin bezwaar gan tegen deze beschikking niet tegen het label zelf. In ~30%van degevalienis de Belastingdigns

inhet geijkgesteld, ook doorde Rvs
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Dco'dathet sicociassificatiemodel zelflerend is gebaseerd
op historische casussen kan het i dat burgers met een
laag doen-vermogen een hoger risicoprofiel hrijgen [het
model leerde dat deze burgers vaak een terug-vordering
krijg=n waardoor ze b toskomstige sanvragen e=n hoger
risicoprofiel krjgen)

£+ iszekden telefonisch contact gezocht het de burger,

® | mierdoorwas & geen kik op de parsoon ke situstie ven de

.

burgeren is het doen-vermogen mogelijk overschat

Doordat het proces tot C/GS niet bij £én afdeling ligt en er
gestuurd werd op kwantite't is heburzerbelang mogelijk
uit het 00g verloren_ De Invorderingen medewerker was
niet op de hoogte van persoonijke omstandigheden vande
burgeren de Toes'agen medewerker gt van uitstaande
terugvarderingen of bezwaren. Hierdoor Zijn casussen nist
integrasl behandeld
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Verdieping | Mogelijke knelpunten in het risicoclassificatie-model (stap 1 in
het proces)

Al KOT aanvragen en wizigingen worden maandeljks d

classificeren van aanvragen [
Een KOT aanvrasg of wiziging wordt getostst aan de hand van S0 indicatoren. Dez= kenmerken veranderen
continu doordat het systeem leert wat relevante kenmerken zjn. Kenmerken die nist meer resevant zin Erwerd gewerkt met een target bedrag asn terunodenngen indien dit
WarEn Ut het systeem gehad en nieuwe henmerken ds het systesm 2ls ievant st worden osgsvossl. o DEO/3Z et gEhand wend werden burgers met e=n lager fisicoprofie
Een medewerker van Toes agen bepaatt welke kenmerken worden toegevoegd, dit kan het systeem niet zef bekeken totdat het bedrag gehaald werd — hierdoor s mogefjkhet
doen. Kenmerken van dit systeem die £jn toegespitst op de sanvrager zijn 0.3 burgerbelang vt hetoog veroren
- Hoogte inkomen - Burgerijke staat ]
- Leeftid (uit het systeem gehasld) - Hosveshed kinderen Door de maner wasrop het modsl was ingericht kwamen burgers met sen
- Hebben van de Nederlandse nationaiteit [relevant -  Hebben van andere openstaande schulden laag doen-vermogen waarschil nijk vaak bovendrijven — het systeem leerde.
tjdens de Buigareniraude, snd 2017 ut het - Afstand woonadres tot kinderopuang. datdeze burgers vask een terugvordering kregen, Doordat er daarnaast
systeem gehaaid) #— slechts beperkte ruimte was voor maatwerk , zowel in het mode! 3k de
verdere behandsing, 7in juist deze burgers waarschinijk onredeljkhard
e ‘Leren" van afhandefing sanvragen behandeld. Medewerkers hebben gt meermagts sEngegeven,met dere
Indien een correctie op de sanzevraagde KOT van meer dan 50% nodig biesk te 7in werd de casus als rood" signalen is weinig gedamn

teruggevoerd in het risicociassificatiemodel. Het model keek vervoigens naar de indicatoren van deze

aanraag en leerde hiervan. Hierdoor wend het systeem steeds slimmer en kon het zeff aangeven welke
indicateren goed werkten om fraudeoptesporen en welke niet. Indien een aanwrasg gecontroleerd is ende
asnwrasg bleek te Koppen werd dit ook in het systeem terugzevoerd. Deze persoon werd vervolgensinde  #—

opvoigende 9 maanden niet nogmaals gecontroleerd.

NE. Erzijn naast directeterugkoppeling ook andere bronnen van Tosslagen aan het modeltoszzvoezd o [ ] . .

cirkelredenatie te voorkomen. Ook 2in & steekprosven gedaan op goedgekeurde 3anwragen, resuitaten het oskennen van NSTG/ES abel werd nistteruZsvoend in het

hiervan zjn teruggevoerd in het mode! #— risicodassificatiemodel, dit waren twee lsse processen. Hierdoor kon het
niet 2 zjn dat een burger hoger risicoprofiel kreeg door het 0/Gs labe!

Het niet hebben van een Nederiandse Nationaliteit was tot mid-2017 een
indicater voor het toekennen met een hoger risicoprafiel

O Mg fiso I Otservate
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Verdieping | Mogelijke knelpunten in het toekennen van het O/GS label
(stap 7 in het proces)

Sub-proces tot toekennen 0/GS label

©Om een helder beeld te krfjgen van het toskennen van het O/GS label is extra ingeznomd op het subproces binnen stap 7 van het gehale proces zoals

beschraven op slide 4 omdat in deze stap het |abel daadwerkslijk wordt tosgekend Dit proces is een samenwerking tussen team Fraude en Invorderingen

en kent drie [hoofd)stappen:

@ Indien een medewerker van Invordering esn vermosden heeft van OGS wordt sen Fraude -medewerker ingeschakeld. Dit gebeurt enksl voor Toeslag
terugvorderingsn van mear van €10.000,-. Daze grens is bepaald omdat anders te veel verzocken op OfGS getoetst mosten worden.

) vervolgens keek de Fraude medewerker of er sprake was van 0/GS aan de hand van vaste werkinstructies die de toen geldende jurisgudentia
volgden

Door middel van standaardteksten |aat de Fraudemedswerker san Invorderingen weten of er sprake is van O/GS. Indien dit het gevd is krijgt de
burger hat /G35 labsl

Gesignaleerde aandachtspunten

i) poor een Fraude-medew erker is zelden tot nooit contact opgenomen met de burgerDe madewerkers stuurden volledig op de informatie die
hun beschikbaar is gesteld vanuit Toeslagen. Hierdoor is mogeljk niet de volledige situatie van de burger meegenomen in de besiuitvorming

In een ruime meerderheid van alle behandelde gevallen was de kinderopvang al enige tijd stopgezet terwijl de toeslag nog door liep. Een groot deel
hiervan liet vervolgens nooit van zich horen. Dasrnaast stond =en desl van de ouders nooit bij een kinderopvangorganisatie geegistreerd, Hierdoor
kan worden geconcludeerddat de terugvordering van de toeslag mogelijk terecht was

i} De focus van Fraudemedewerkers lag op het behandelen van een zo groot mogelijke hoeveelheid casussen daarom werd er gewerkt

et zogencemde 'standaardteksten'. Deze teksten werden in ean tekstblok geplakt en was vask de enige documentatie op basis warvan het O/GS

label werd toegekend. Hierdoor kon het voorkomen dat de documentatie zeer gering was waardoor de casus moeiljkte tostsen of  te reconstrueren is

) Indien een burger op een eerdere aanslag het label 0/GS had gekregen werden andere aanslagen van deze burger ook door een
Fraude-medew erker beoordeeld ook als deze andere sanslagen onder de £10.000, - grens lagen

Signalen van Fraude-medewerkers werden vaak niet gehoord door de beslissende ambtenaren.a. over defocus op lowantiteit waardoor
maar weinig tijd per casus besteed kon worden

Mso ) Ovservae
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Ter achtergrond | Werkinstructies team Fraude voor OGS

“oor het bepalen wan opzet of grove schuld is gedegen onderzoek nodig, er ziln geen exacte kaders voor de bepaling. Een casebehandlaar
kijkt bij een individuele casus of:
- Deburger willens en wetens gehandeld of nagelaten te handelen (opzet). Hiervoor kan de burger een vergrijpboete krijgen
- De belanghebbende redelijkerwijs moeten of kunnen begrijpendat zijn gedrag tot gevolg kon hebben dat een te hoog bedrag aan
tegemoetkoming zou kunnen worden toegekend (grove schuld). De burger kan hiervoor een werzuimboete krijgen.

Concreet kent het proces van behandeling de volgende stappen:

I. LIC ontvangt verzoeken om persoconlijke betalingsregelingen en zet deze door naar TG304

II. Medewerkers van het team TG304 beoordelen of deze verzoeken gedaan worden voor terugvorderingen die becordeeld moeten
worden op opzet of grove schuld. Is dat het geval, dan wordt het verzoek wvoor beoordeling doorgezet naar Toeslagen.
Bij Toeslagen controleert Team Fraude de terugvorderingsbeschikking en bepaalt of sprake is van opzet of grove schuld. De
medewerkers van team Fraude bekijken het klantbeeld en bepalen hoe en door wie de terugvordering is ontstaan.

1.

Indien team TG304 vaststelt dat er sprake is van O/GS dan moet dit gemotiveerd worden in een "tekstblok”. Omdat elke situatie haar eigen
specifieke omstandigheden heeft is het praktisch niet mogelijk om uit te gaan van standaardtekstblokken, iedere casus heeft herdoor een
unieke motivatie. Dit tekstblok moet team TG304 sturen naar het LIC wia WAB. Vervolgens met het BSN van deze burger in FSV en BFM
worden gezet via het Toeslagen Fraude Postbus{Meldpunt) inclusief de motivatie in het tekstblok.

“oor beoordeling of er sprake is van O/GS (stap 1I) gebruikt team TG304 de velgende richtlijnen:

Er wordt geen informatie aangeleverd

Gaat het om 120 t/m 230 uur kot, dan is er bij een urenverschil van meer dan 40 uur gedurende 3 of meer maanden sprake van 0GS.

Gaat het om 120 uur of minder kot, dan is er bij een urenverschil van meer dan 20 uur gedurende 3 of meer maanden sprake van OGS.

Bij een inkomensverschil in 1 jaar van £ 10.000 of meer is er sprake van OGS.

- Bij inkkemensverschillen bij meerdere jaren van € 5.000 of meer is er sprake van 0GS.

- Controleer of het geld is overgemaakt naar het rekeningnummer van de aanvrager.

- Controleer of er adreswijzigingen zijn geweest waardoor mogelijke post niet is ontvangen.

Controleer bij non-response of er mogelijk wel informatie door ons is ontvangen die niet volledig was.

Controleer de voor en achterliggende jaren. Een wijziging die relevant is wvoor het berekeningsjaar kan ook het jaar ervoor gedaan zijn.

- Controleer of het voorschot aan het begin wan het jaar eventueel verrekend is met andere schulden. Dit kan van invioed zijn op in
hoeverre de klant ergens van op de hoogte had kunnen/mosten zijn.
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Tabel 1: opvallende karakteristic ken casussen
Vraag

Bij hoevesl burgers kwam bezwaar san te pas?

Bf hoevesl burgers is informatie nist terug te vinden? (en zegt de burger dit wel

ingestuurd te hebben)

Bfj hoaveel burgers gaat het om een niskgeregistreerde kinderopvang?

Ineen opvaliend grote hoevesiheid casussen [M50%) is

. bezwaar gemazkt

®—— & 2 casussen is expliciet gencemd dat de burger zegt

dat de stukken wel 3ange! everd zjn en mogeljk Zin
zoekgeraakt, bj 3 anders casussen is hisr vermosden

van
Tabel 2:reden van toekenning O/GS label (wasrschijnijke reden voor casussen zonder reden in het systeem)
Opgegeven reden in het Waarschijnlijke reden voor OGS
Reden systeem label Totaal
Mon respons 3 ] 3
Onvolledige bewijsstukdan z z 7471 % Incen opvatend grote hosvesiheid
Recht op KOT riet aan kinnen tonen = o z =,
Onjuiste info doorgegeven 1 4 B vanuitde burger
KOT niet tjdig stopgezst 1 0
persoonlijke regeling 2knog toegakand i i ]
Reden onbekend 0 1(#14) 1
Totaal 10 8

1. Waarvan in 2 casussen dit explic is gencemd in er in 3 casussen een vermosgen bestast; 2. in beidesssusen is het label na berwaar ingetrokker)
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Ter achtergrond | Onderzoek ADR

Het ADR heeft onderzoek gedaan in 2019 naar het handelen van de Belastingdienst in toeslag-gerelateerde CAF zaken in de pericde 1
januari 2013 tot 16 oktober 2019 om wvast te stellen of er sprake is geweest van een behandeling die vergelijkbaar is met de a anpak die bij
de CAFl1-zaak is gehanteerd. Dit rapport is 12 maart jl. opgeleverd.

Binnen het kader van dit onderzoek heeft de ADR gekekesn of het invorderingsproces zorgvuldig is verlopen. Hier is ook gekeken naar
gebruik van het O/GS label. Vioor dit specifieke deel van het onderzoek zijn 25 casussen willekeurig gekozen waarbij het label O/ GS van
toepassing is geweest om te bepalen of het invorderingsproces op zorgvuldige wijze is verlopen.

Uit dit onderzoek zijn vier conclusies voortgekomen:
I. In alle 25 gevallen is een vastgelegde onderbouwing in een brief of beschilking aangetroffen voor de toekesnning van de kwalif icatie
“opzet/grove schuld”
Het 0/GS label wordt toegekend op basis van een interne werkinstructie {gebaseerd op de Uitvoeringsregeling AWIR) waarin
richtlijnen/aandachtspunten en voorbeelden zijn cpgenomen
111 In weel gevallen is geen tweede beoordelaar betroklkeen bij het toekennen van het O/GS label. Dit werd formeel als niet noodzak elijk
gezien, maar was gezien de gevolgen van de beslissing voor de burger wel wenselijk geweest
IV. Naast de CAF-11 zaak zijn er ongeveer 600 burgers uit CAF-overige zaken die het O/GS label hebben gekregen

1.

MNota bene: Het ADR onderzoek heeft niet onderzocht of de kwalificatie "opzet/grove schuld’ al dan niet terecht is toegekend
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